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　Grönroos らは，Nordic 学派の思想について以下の 14 つの基本的なものをあげている（C. 


















































　以上の 14 つの思想から読み取れるように，Nordic 学派によるサービス研究の基本的なアプ
ローチは実務や市場ならびに顧客に関して焦点をあて，理論を試行することよりも理論を開発
することに重きがおかれる。ただし，理論開発には理論の試行の要素が含まれることから，両





きた。1980 年，William R. George
2)
はサービス研究に関する主張の特徴について次のように
















④サービス・クオリティに関する研究について，1970 年代から Nordic 学派の研究者は国際
的に考慮すべき貢献を行なってきたが，現在でもそれは重要な研究領域である。この領域
のなかで Nordic 学派の研究者は，例えば「認識されたサービスの質（Grönroos：perceived 
service quality）」や「Grönroos-Gummesson の質モデル（Grönroos & Gummesson：Grönroos-
Gummesson Quality Model）」，「一貫性分析モデル（Edvardsson & Gustavsson：consistency 
analysis model）」といった概念を開発してきた。













B.Thomasson らを挙げることができる（C. Grönroos 1991, p.17）。








㪠㫅㫋㪼㫉㫅㪸㫃㩷㫄㪸㫉㫂㪼㫋㫀㫅㪾 㪜㫏㫋㪼㫉㫅㪸㫃㩷㫄㪸㫉㫂㪼㫋㫀㫅㪾  㪚㫌㫊㫋㫆㫄㪼㫉㫊 ࿑ 㪊㺍㪈䇭ࠗࡦ࠲࡯࠽࡞࡮ࡑ࡯ࠤ࠹ࠖࡦࠣߣࠛࠢࠬ࠲࡯࠽࡞࡮ࡑ࡯ࠤ࠹ࠖࡦࠣߩ㆑޿ߣਔ⠪ߩ࡝ࡦࠢ಴ౖ㧦E. Gummesson 1999, p.160






　図 3 − 1 は，ごく簡単な組織図であり，インターナル・マーケティングが一見すると組織内
活動であるように見える。しかし，外部市場へのエクスターナル・マーケティングのプロセ
スを示す矢印から出ている右方向への矢印が意味するように，外部市場と内部市場との関係





てはならない（C. Grönroos 2007a, p.52）」とし，サービス・マーケティングの一貫性を強調し
たうえで，サービス・マーケティングの局面を 3 段階にわけている。すなわち，「初期段階





が本質的に大切である（C. Grönroos 2007a, pp.53-34）」とし，内部段階はサービス企業の内部的
なシチュエーションと考えられる。つまり，この段階の市場は内部であり，包括的なサービス・
マーケティング・プロセスにおけるインターナル・マーケティングの段階に位置する。



























の顧客を創造することである。ハイアット・ホテルの Susan Wall が言うように，「知識
が豊富で満足感を得ている従業員は我々にとって最良のマーケティング代行者である。
（中略）我々は，従業員を宿泊客として扱いたい方法をもって彼らを扱っている。」（L.L. 
























として扱うマネジメント哲学である（L.L. Berry & A. Parasuraman 1991, p.151）」とされている
のである。
　また，Edvardsson らは，TQM の観点からインターナル・マーケティングのいくつかの目










Edvardsson, B. Thomasson & J. Ovretveit 1994, p.54）」。
　R. Normann は，あらゆるサービス提供のプロセスにみられる「サービス・デリバリー・
システム」の概念的モデルを描写しているが，その構成要素を「従業員（Personnel）」，「顧客
（Client）」，「設備と物的ツール（Equipment and physical tools）」の 3 つに分類しており，それら
の構成要素の複雑な相互作用をともなってサービスの提供は行なわれる。
　Normann によると，サービス・デリバリー・システムをマネジメントの観点から分析する
際，「従業員（Personnel）」，「Client（顧客）」，「技術と物的サポート（Technology and physical 
support）」の 3 つの要素に着目しなければならない。「サービス組織は一般的に（従業員）人格
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ゴの Linda Cooper は従業員への「求愛」と述べている），それは人びとをニーズに適合するた
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　インターナル・マーケティングはどのような状況において必要とされるか，成功するための
必要条件はどのようなものか，そしてその活動の対象者は誰かについて，Grönroos の著書を
参考にし，表 3 − 2 に簡潔にまとめた。
　表 3 − 2 の情報をふまえて，インターナル・マーケティングのアプローチ方法についてみて
いく。Berry らは基本的な 7 つのインターナル・マーケティングの方法を提言している（L.L. 








　　⑤「自由裁量を与える（Leverage the Freedom Factor）」…自由裁量を与える。
　　⑥「評価し報酬を与える（Measure and Reward）」…評価と報酬を通じての達成を促進する。
　　⑦「自らの顧客を知る（Know Thy Customer）」…調査に基づいた職務設計を行なう。
　Berry らによると，以上の 7 つの基本的なインターナル・マーケティングの方法がそれぞれ
に適任とされる従業員にアプローチし，彼らを惹きつけ，開発し，動機づけそして維持するの
である。
























出典：C. Grönroos 2007b, pp.389-392 より筆者作成
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出典：C. Grönroos 2007b, pp.396-398 より筆者作成
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　さらに，Grönroos はインターナル・マーケティングの方法を先行研究の主張をまとめており，
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